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El presente informe de investigación, titulado “Factores que intervienen en la 
rotación de personal en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC 
S.A.C, Lima 2019”, tiene la finalidad de identificar los factores que intervienen en la 
rotación de una empresa privada de Lima. Esta investigación es cuantitativa de tipo 
descriptivo de diseño no experimental de corte transversal y se efectuó un muestreo 
aleatorio simple. 
 
Dicho estudio se realizó en la empresa Representaciones HdeC S.A.C, con un total 
de 251 personas correspondiente el área de Cobranzas, como instrumento se empleó el 
cuestionario bajo la escala ordinal y es medido con Likert. Los datos estadísticos fueron 
trabajados en el programa SPSS 25 y aplicando el método de Alfa de Cronbach 
obteniendo un valor de confiabilidad de 0.816, a su vez se efectuó la prueba de Anova, 
obteniéndose como resultado que los principales factores que intervienen en la rotación 
de personal son los factores personales y empresariales debido a que ambos tienen un 
grado de significancia (p= ,000< 0,05), sin embargo, en la media cuadrática los factores 
personales tienen mayor relevancia (0.444) comparada con los factores empresariales. 
 
 





This research report, entitled "Factors involved in the rotation of personnel in the 
area of collections in the company Representaciones HDEC SAC, Lima 2019", aims to 
identify the factors involved in the rotation of a private company in Lima . This research 
is quantitative of a descriptive type of non-experimental cross-sectional design and a 
simple random sampling was performed. 
 
 
This study was carried out in the company Representaciones HdeC S.A.C, with a 
total of 251 people corresponding to the Collections area, as an instrument the 
questionnaire was used under the ordinal scale and is measured with Likert. The statistical 
data were worked on in the SPSS 25 program and applying the Cronbach's Alpha method 
obtaining a reliability value of 0.816, in turn the Anova test was performed, obtaining as 
a result that the main factors involved in personnel turnover they are personal and 
business factors because both have a degree of significance (p =, 000 <0.05), however, in 











Actualmente a nivel mundial, es un problema recurrente el que tienen las organizaciones 
con lograr fidelizar y retener a sus colaboradores por un tiempo prolongado, teniendo conocimiento 
que el mercado laboral sufre bastantes cambios y esto genera que los colaboradores evalúen su 
permanencia en una organización; como es el caso de las renuncias voluntarias o decisión de la 
organización en el caso de bajo rendimiento de un colaborador. Surgen problemas para las 
entidades, debido a que la alternancia del personal ocasiona consecuencias negativas en la 
productividad, la calidad del servicio brindado, además se junta con los elevados costos por la 
separación del empleado, por contratación y capacitación de los nuevos colaboradores, pudiéndolo 
obviar si es que algún trabajador de otro puesto es el que asume el cargo, pero es necesario igual 
una mínima capacitación sobre el nuevo puesto. 
A nivel nacional, la rotación del personal genera sobrecostos, el Perú es uno de que tiene 
los indicadores más altos de rotación de personal en América Latina, indicó Othmar Rabitsch, 
presidente del directorio de Asociación Peruana de Recursos Humanos. Mencionó también, que el 
nivel de rotación laboral en nuestro país supera el 18%, frente al promedio que oscila entre el 5% 
y 10%, estos indicadores de rotación perjudican a las organizaciones, es más, si tomamos como 
referencia a Jack Welch (empresario estadounidense), menciona que el costo de rotar a un gerente 
es equivalente a cinco años de sus remuneraciones. 
 
Representaciones HdeC S.A.C es una compañía que brinda servicio de BPO y Contac 
Center, a la fecha se le reconoce por ser una empresa que lidera el mercado brindando servicios de 
BPO y cobranzas de alto valor agregado. En el último año nuestros índices de rotación en el área 
de cobranzas han incrementado considerablemente, partiendo desde un 9.09% hasta un 31.07%; 
por ello es importante analizar los factores que están generando la rotación constante, pues esto 
impacta en el logro de los objetivos de la compañía, debido a que el personal nuevo requiere de 
una curva de aprendizaje y capacitaciones constantes para adquirir los conocimientos de las 
actividades que van a desempeñar e indicadores propios del área. 
 
Para toda empresa siempre es crucial el lograr sus objetivos y la satisfacción máxima de sus 
clientes, pero para ello debemos tener personal con perfil idóneo para desempeñar sus funciones 
de manera eficiente y efectiva. Sin embargo, la empresa no está logrando mantener a sus 
colaboradores en los cargos del área de cobranzas, pues no tienen un conocimiento claro de cuáles 
2  
son los factores más importantes que intervienen en la alta rotación para poder aplicar medidas 
correctivas y no afectar el cumplimiento de los objetivos internos y externos de la organización. 
 
Debido a esta problemática, es necesario averiguar qué factores están generando el 
incremento de la rotación de personal mes a mes y con lo identificado plantear finalmente 
propuestas que nos ayuden a disminuir este indicador y que a su vez contribuirán con el 
cumplimiento de objetivos de la empresa. 
 
En el desarrollo del presente informe se encontraron algunas investigaciones relacionadas 
con el tema a tratar y que a continuación se detallan: 
 
Cifuentes (2017), el autor tuvo como principal objetivo determinar las causas y entregar 
propuestas y/o alternativas de solución. La presente investigación es de tipo cualitativo descriptivo, 
y se utilizó como instrumento las entrevistas semiestructurada, además de ellos el análisis de 
encuestas de salida cuando el personal está en plena separación de la empresa y la observación 
directa que nos ayuda a determinar las causas reales, así como las opiniones y percepciones que 
tienen sobre la empresa. La muestra estuvo compuesta por 6 Baristas entre los 18 y 30 años y que 
trabajan 30 y 45 horas semanales. Y los entrevistados son actuales colaboradores de Juan Valdez 
y el tiempo que tienen trabajando es entre los 2 y 6 meses. Como conclusiones se pudo determinar 
que las principales causas son la baja remuneración, poca motivación, liderazgo y exceso de carga 
laboral, se recomienda mejorar la jornada laboral de 40 y 25 horas y brindar capacitación de 
Feedback, reconocimiento, acompañamiento y manejo de equipos. 
Rubio y Villagrán (2017), el objetivo principal del autor fue sustentar como la rotación 
incurre en el desempeño de los colaboradores, considerando que este indicador ha incrementado 
en un 43% comparado con otros años es indispensable conocer las causa que lo generas. Realizó 
una investigación descriptiva y empleo encuestas dirigidas para detectar los factores que provocan 
la rotación. El autor concluye que la rotación interviene de forma directa con el comportamiento 
del personal y en su desempeño por lo que se debe tomar acciones inmediatas que promuevan la 
satisfacción laboral. Para que este plan de mejora funcione, es indispensable que los directivos y 
jefes de área cooperen con los recursos requeridos para el óptimo funcionamiento del plan. 
Domínguez (2015), su principal objetivo fue estudiar las causas que intervienen en la 
rotación de la empresa Holcrest SAS, empleo un estudio cuantitativo de tipo descriptivo y el 
instrumento empleado fue el cuestionario. La encuesta fue realizada en línea a 396 empleados 
obteniendo 383 respuestas de las cuales 135 fueron hombres y 248 mujeres. El autor concluye que 
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los factores que influyen en esta variable son: sueldos bajos, oportunidad de crecimiento laboral, 
clima laboral, balance vida-trabajo, reconocimiento y cooperación. 
 
Yraita (2016), su objetivo fue establecer los factores principales que intervienen en la 
rotación del personal de los restaurantes del distrito en mención para el periodo de 2015 y 2016. 
Esta investigación es un estudio descriptivo, con diseño no experimental de corte transversal, se 
realizaron entrevistas como técnica y se generó una guía como instrumento para la misma. El 
estudio se realizó con una población de 15 colaboradores que renunciaron a los restaurantes del 
distrito de Huanchaco. Los datos recopilados se mostraron en figuras descriptivas y se pudo obtener 
como conclusión que, los factores que generaron el cese del personal fue en un 83% la política 
remunerativa, seguido de un 58% por la relación con los jefes inmediatos y con un 42% las 
condiciones laborales. 
Campos (2018), esta investigación tuvo como objetivo principal determinar los factores que 
intervienen en la rotación de personal en la Planta 4 de la empresa agroindustrial Virú S.A, Virú 
2017, siendo esta del tipo descriptiva de corte transversal. La población fue de 270 colaboradores 
que dejaron de laborar, se consideraron a 159 operarios que desistieron al puesto, para la obtención 
de datos se aplicó el cuestionario. La información se obtuvo producto de la descripción, análisis y 
preparación de datos, utilizando el office (Word y Excel. Con la investigación se pudo determinar 
las causas principales que influyen en la rotación de los trabajadores son: el salario, el cual no está 
acorde a las funciones que desempeña el colaborador de la planta 4. Seguido de las condiciones 
físicas del ambiente laboral, es decir los colaboradores no tienen los recursos suficientes para 
desarrollar su trabajo y los ambientes asignados para sus labores no cuentan con la infraestructura 
necesaria para sus actividades. Por último, la relación inapropiada entre los directivos y los 
colaboradores de la empresa también generar un alto índice de rotación. 
Reyes (2016), el objetivo del autor fue identificar los factores que generan la rotación de 
personal en el área de ventas de la empresa. La investigación fue descriptiva, de diseño no 
experimental y de corte transversal. La población está constituida por 14 ex trabajadores y la 
muestra es del total de la población. El software que se empleó para procesar los resultados fue el 
Word, y para las tablas cruzadas y de análisis se empleó el Excel. La recopilación de datos fue por 
medio de una guía de entrevista que contenía 18 preguntas, las mismas que fueron grabadas y luego 
transcritas. Se pudo obtener como conclusiones que los factores que generan la rotación del 
personal son: La estructura del ambiente de trabajo, el salario y capacitaciones, así también el trato 
laboral y otros factores como son los estudios y una mejor oportunidad de empleo. 
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Teoría humanista de Rotación del Personal: 
 
Para Pigors y Myers (1977), definiremos a la rotación de los trabajadores como el grado de 
movilidad; puede ser interna o externa y también evitable o inevitable; saludable o no saludable. 
Existen diferentes causas que generan la rotación y es necesario identificarlas para poder trabajar 
correctivamente sobre ello. La rotación inevitable pueden ser enfermedades crónicas, accidentes 
que terminan en invalidez parcial o permanente, la muerte y la jubilación. Las causas de rotación 
evitable son: insatisfacción, bajos salarios, mala integración del colaborador a la organización, poca 
identificación en cuanto a los objetivos planteados por la organización, inadecuada selección. Las 
causas de rotación saludable son los ascensos, promociones y traslados. La rotación excesiva se 
pueda dar por los daños a la moral, imagen de la empresa y falta de integración. 
Para Chiavenato (2011), es “la variación de los trabajadores con el medio, y este se define 
por la cantidad de colaboradores que entran y salen de una compañía organizacional” (p. 135). 
Para Paredes (2011), la rotación de personal consiste en renovar personas en una en un 
periodo de tiempo. En caso el índice sea bajo indica un estancamiento del personal; y si el índice 
de rotación es muy alto refiere a que cesan a la organización, lo cual puede desfavorecer a la 
empresa. (p.15) 
Según Arias (1990), es la entrada y salida de personas en la compañía. Y si el porcentaje es 
muy alto es una señal de que existen problemas en la empresa y hay que identificarlos; teniendo en 
cuenta que todo proceso de reclutamiento genera gastos para seleccionar, entrenar o capacitar al 
personal por seleccionar. (p.140) 
Para Chiavenato (2011), la rotación se mide de acuerdo al vínculo de los porcentajes entre 
las admisiones, los retiros y el promedio de colaboradores que forman parte de una compañía en 
un periodo específico. 
Admisiones: es la manera de vincular al trabajador con la organización. 
Retiros: es la separación del trabajador con la organización. 
Según Haines et al. (2010), indica que existen diferencias entre la rotación voluntaria e 
involuntaria, la primera es determinada por el empleado mientras que la segunda es determinada 
por la organización. 
Considerando las variadas teorías podemos inferir que la rotación de personal es positiva 
siempre y cuando sus índices estén debidamente controlados, de existir un incremento en la 
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rotación del personal se pueden generar problemas en las organizaciones debido a que causa un 
incremento en los gastos, tiempo y calidad de servicio. 
La rotación de personal puede ser real o potencial, la primera es la salida inevitable donde 
es difícil aplicar alguna medida preventiva, pues el empleado ya ha tomado la decisión y el segundo 
está referido al anhelo de querer retirarse el trabajador, el cual no se ha podido consumar por no 
haber encontrado un mejor empleo. La rotación real puede considerar para su medición los registros 
de personal, mientras que la potencial se mide a través de la aplicación de encuestas o entrevistas 
para poder ser detectada. 
Castillo (2006), el porcentaje de rotación es determinado por la cuantificación del personal 
que ingresa y se retiran, con la cuantificación total de los trabajadores. Esta información es 
empleada como un indicador del rubro de gestión que sirve para la toma de decisiones y retención 
de personal. (p.14) 
Según Herrera (2008), nos menciona los siguientes tipos de rotación de personal: 
 
- Baja inevitable. – Referido a jubilación. 
- Baja necesaria. - Referido a acto ilícito, como fraude, robo, etc. 
- Baja por cuestiones personales. - Referido a embarazo, cambio de vivienda, sueldo o por 
cualquier otro motivo. 
- Baja por cuestiones laborales. - Referido a no cumplir con perfil y competencias requeridas 
para el puesto. (p.65) 
Para Espinoza (2013), existen dos tipos de rotación de personal: 
 
- Rotación interna: Variación de puestos dentro de la misma empresa. “Es una herramienta 
de desarrollo para el personal asignándole nuevos retos y proyectos que contribuyan a su 
desarrollo profesional y personal”. 
- Rotación externa: Se refiere a la contratación y retiro de personal de la empresa, se da en 
casos cuando se da la muerte del empleado, jubilación, incapacidad permanente, renuncia 
del trabajador, despido, mala selección e inestabilidad familiar. (p.82) 
Millán (2016), la rotación de personal no es una causa, sino un efecto, pueden ser causados 
por factores de la organización o la conducta del personal. Es una variable dependiente de los 
factores internos y externos. Dentro de los factores externos podemos mencionar la situación de 
oferta y demanda de recursos y también la situación económica, las oportunidades de trabajo, etc. 
(p. 69) 
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A continuación, se detalla los factores internos que se dan en una organización. 
 
- La política salarial 
- La política de beneficios 
- Las oportunidades de crecimiento profesional 
- Las relaciones humanas 
- La cultura organizacional 
- La política de reclutamiento y selección 
- Los criterios y programas de entrenamiento 
 
Para Chiavenato (2011), los factores más relevantes que ocasionan la rotación de personal son: 
 
- Políticas salariales: Son todas las disposiciones que la empresa tiene referente a 
remuneraciones, posición económica de la empresa y a la situación del mercado laboral. 
- Los beneficios sociales: Todos los beneficios sociales, como las aportaciones que hace el 
empleador para sus trabajadores, que incluso son normadas por ley. También se puede 
brindar más oportunidades respecto al crecimiento dentro y fuera de la organización. 
- La supervisión y el control sobre el personal: Los jefes o gerentes subordinan al personal 
aplican técnicas de presión, control y constante supervisión a sus colaboradores. Y la 
supervisión y control deben adaptarse de manera justa y sin distinciones, considerando la 
eficiencia y la eficacia de estos. 
- Las oportunidades de desarrollo brindados por la organización: Es un factor importante por 
el que se da una mayor rotación, es la baja oportunidad de desarrollo que se da dentro de 
las organizaciones, limitando el desarrollo del personal. 
- Las relaciones humanas: Se refiere a la relación interpersonal entre jefes o gerencias, es 
decir, de los distintos niveles de jerarquías con los colaboradores y rangos menores. 
- Las condiciones físicas del ambiente de trabajo: Tener ambientes adecuados y con las 
herramientas necesarias hace que los trabajadores incrementen su máximo potencial al 
momento del desarrollo de sus actividades. 
- Moral y actitud del personal: Actividades que realizan los directivos o personal de recursos 
humanos de las organizaciones sin ningún motivo específico repercuten positiva o 
negativamente. 
- La cultura organizacional de la empresa: está relacionada a factores como el clima laboral, 
la motivación, relaciones y comunicación 
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- Trato de los directivos hacia el personal: El trato de la jerarquía más alta con los trabajadores 
de menor rango, como pilar básico que ayuda a que se sientan valorados. 
Se deben plantear políticas de recursos humanos dentro de la empresa, pues una inapropiada 
política puede llegar a causar que el trabajador no se sienta cómodo y quiera retirarse de la 
compañía. En cambio, una adecuada política puede lograr la permanencia y estabilidad del mismo 
(p.140). 
Cuando se conoce que una empresa tiene constante rotación de su personal causa 
impresiones en los clientes y posibles candidatos, normalmente tiene una mala imagen, dificultad 
por parte del personal para integrarse y trabajar en equipo y baja productividad (Millán, 2016, 
p.72). 
Para García, B & Cox, J (2010), la falta de compromiso de los trabajadores genera alta 
rotación, debido a que están en constante búsqueda de un nuevo empleo y esto afecta negativamente 
a la organización. 
Rosas (2006, p.58) plantea que “No hay un número exacto que defina el límite para 
considerar un alto nivel de rotación, sino una situación que se torna específica para cada 
organización, y debe analizar el tiempo en el que ocurren y el entorno”. 
Según Pérez (2013, p.120) dice que “el índice consiste en identificar utilizando 
herramientas administrativas el número de separaciones en el mes y el total de trabajadores del mes 
y luego aplicar la fórmula aritmética para su cálculo”. 
 
 
Fuente: Heneman III HerbertG., Schwab Donald P., Fosum John A., Dyer Lee D. Ob. Cit.pp 152 
 
En caso la empresa determine que tiene un alto índice, los lleva a estar en búsqueda de 
nuevo personal en forma frecuente para cubrir las vacantes que dejan. Y es importante reconocer 
que esto recae en provisionar costos de capacitación y demás. Debemos buscar medidas preventivas 




- ¿Cuáles son los principales factores que intervienen en la rotación de personal en el área de 




-  ¿Cuáles son los principales factores personales que intervienen en la rotación de personal 
en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C, Lima 2019? 
 
- ¿Cuáles son los principales factores empresariales que intervienen en la rotación de 
personal en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C, Lima 2019? 
 
Este informe de tesis se lleva a cabo para determinar los factores que intervienen en la 
rotación de personal en el área de cobranzas de la empresa Representaciones HDEC SAC. Así 
como las dimensiones e indicadores elegidos para cada una de ellas. 
 
Justificación teórica, se busca agregar conocimiento y servir como referencia para el estudio 
de los factores que intervienen en la rotación del personal, para así poder plantear soluciones y 
poner énfasis en lo importante de cada una de ellas, pues al identificar los factores se puede 
prevenir y aplicar medidas correctivas para evitar que el índice sea cada vez más elevado. 
 
Justificación metodológica, aplicamos técnicas, procedimientos, problemática, marco 
teórico, resultados, conclusiones y sugerencias, además se elaboró como instrumento de 
medición el cuestionario y una vez realizado será analizado en el software de análisis estadístico 
SPSS. 
 
Justificación práctica, tiene como finalidad proporcionar conocimiento en beneficio a todo 
el mundo empresarial y a la propia empresa seleccionada para el desarrollo del informe de tesis, 
y con los resultados podrá influir en la toma de decisiones y manejo de recursos humanos, 
siendo este el aporte práctico de la presente investigación, teniendo un enfoque con el personal 
responsable del área de cobranzas, donde se considera que el proceso de rotación de los 
empleados ha traído consecuencias en el cumplimiento de objetivos planteados. 
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Justificación de relevancia social, esta propuesta ayudará a mejorar la selección, dirección 
y control del recurso humano de la empresa mediante nuevas formas, estrategias y 
procedimientos que serán ejecutadas por el área de Recursos Humanos, las mismas que 






- Hipótesis Alterna (Ha): Los principales factores que intervienen en la rotación de personal 
en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C son los factores 
personales y los factores empresariales. 
- Hipótesis Alterna (H0): Los principales factores que intervienen en la rotación de personal 
en la gestión de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C no son los factores 
personales y los factores empresariales. 
Hipótesis específicas 
 
- Hipótesis específica 1 
 
Hipótesis Alterna (Ha): Los principales factores personales que intervienen en la rotación 
de personal en la gestión de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C son: 
Cambios en situación de vida, límites de crecimiento personal. 
Hipótesis Alterna (H0): Los principales factores personales que intervienen en la rotación 
de personal en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C no son: 
Cambios en situación de vida, límites de crecimiento personal. 
- Hipótesis específica 2 
Hipótesis Alterna (Ha): Los principales factores empresariales que intervienen en la rotación 
de personal en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C son: 
Salario, oportunidades laborales en el mercado de trabajo, oportunidades de desarrollo 
profesional. 
Hipótesis Alterna (H0): Los principales factores empresariales que intervienen en la 
rotación de personal en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C 






- Identificar cuáles son los principales factores que intervienen en la rotación de personal en 




- Identificar cuáles son los principales factores personales que intervienen en la rotación de 
personal en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C, Lima 2019. 
 
- Identificar cuáles son los principales factores empresariales que intervienen en la rotación 






2.1 Diseño de investigación 
La investigación es cuantitativa, porque se recogerán y analizarán datos. Esta “Inicia con 
una problemática, planteando objetivos, revisando los antecedentes, y se plantean preguntas, para 
luego plantear una hipótesis teórica a validar. Además, se determinan variables; se validan 
utilizando métodos estadísticos, y se detalla una serie de conclusiones respecto de las hipótesis y 
objetivos”. (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p.4). 
La investigación es de tipo aplicada, tiene como finalidad resolver un determinado problema 
o planteamiento específico. 
Asimismo, la investigación es de diseño no experimental, debido a que la se analiza la 
variable en su contexto natural y no es manipulada. Es de corte transversal, porque se realizó en un 
tiempo determinado. 
Es de tipo descriptiva, ya que buscar identificar los factores que intervienen en la rotación 
de personal por medio de la descripción, interpretación y explicación. 
 
 
2.2 Variables, Operacionalización 
Variable: “Rotación del personal” 
Variables intervinientes: 
 




Tabla 1. Cuadro de Operacionalización de Variables, véase en Anexo 05 
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Para Valderrama (2013), la población es el conjunto de sujetos de estudios; en la presente 
investigación la población está definida por 251 colaboradores del área de cobranza de la empresa 
Representaciones HDEC S.A.C, Lima 2019. 









Nº Representaciones HdeC S.A.C 
Nº 
Colaboradores 
01 Colaboradores del área de Cobranza 251 
 
Total 251 






Nos ayuda a definir el problema real de la investigación, a su vez podemos identificar y 
cuantificar las fallas relacionadas con el proceso a tratar con la finalidad de realizar acciones de 
mejora. 




N. z2 . p. q 
𝑛 = 




N = Población = 251 
 
z = Valor de la variable normal estándar = 1.96 
p = Probabilidad favorable del estudio = 0.5 
q = Probabilidad no favorable de la variable = 0.5 





(250)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5) 
 
𝑛 = 152.05 
 
Adicional a lo mencionado, también describo lo siguiente: 
 
 
- Unidad de análisis: Conformada por los colaboradores del área de cobranza de la 
empresa Representaciones HDEC S.A.C.- Lima 2019. 
- Criterios de inclusión: Todos los colaboradores del área de cobranza de la empresa 
Representaciones HDEC S.A.C.- Lima 2019. 
- Criterios de exclusión: Se excluye a los colaboradores con descanso médico, licencias 





Vivanco (2005), manifiesta que, “El muestreo probabilístico aleatorio simple, es un 
procedimiento para seleccionar siendo su característica principal que es al azar” (p.69). 
El muestreo aplicado es probabilístico aleatorio simple. 
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Utilizaremos como técnica la encuesta, para ello se realizará un cuestionario a la muestra 
seleccionada, y en el instrumento se empleará la escala de Likert, la cual nos permitirá seleccionar 
los eventos en función a ciertos criterios; también aplicaremos estadística. 
Según Carrasco (2013, p. 330), es una técnica para la indagación, exploración y obtención 
de datos, que provienen de las preguntas ya sean de forma directa o indirecta a los individuos que 




El instrumento empleado es el cuestionario, que incluye preguntas con cada indicador de 
las dos dimensiones que tiene mi variable, con el fin de obtener datos relevantes de la empresa. 
García, Alfaro, Hernández y Alarcón (2010), “Nos permite recopilar información mediante las 




Instrumento 1: La rotación de personal 
 
Autor : Campos Suárez, J 
Adaptada : Claudia Noriega Bernabé 
Nombre del instrumento: Cuestionario para describir la variable rotación de personal 
Lugar : Breña - Lima 
Fecha de aplicación 2019 
Objetivo : Obtener información precisa y específica sobre los factores de la 
rotación de personal 
Administración : Individual 
Tiempo de duración : 15 minutos. 
 
Descripción del instrumento: Contiene 17 preguntas para la variable “Rotación de Personal” 
el cuestionario se direcciona a los colaboradores del área de cobranza de la empresa 
Representaciones HdeC S.A.C, Lima 2019. 
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La escala de valores elaborado para este instrumento es: 
(5) Muy de acuerdo 
(4) De acuerdo 
(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
 




Tabla 3. Identificación de las técnicas e Instrumento 
 
Variable Técnica Instrumento 
Rotación de Personal Encuesta Cuestionario 






Para Hernández, Fernández y Baptista (2010), “determina el grado en que el cuestionario 
mide la variable que tiene planteada” (p.243) 
El instrumento es una adaptación y es necesario que sea validado. Aplicamos para validar 
el contenido el criterio de tres jueces donde se determine la unicidad, pertenencia y relevancia de 
los ítems y brinden una valoración. 
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Expertos Aplicable Pertinencia 1 Relevancia 2 Claridad 2 
  SI No SI No SI No 





































Para Supo (2015), “El Alfa de Cronbach es una medida de la fiabilidad y nos indica que los 
ítems que miden una misma variable guardan cierta relación y a mayor valor de este indicador la 
consistencia y fiabilidad es más intensa”. 
A continuación, detallo los valores: 
 
- Coeficiente alfa > .9 es excelente 
- Coeficiente alfa > .8 es bueno 
- Coeficiente alfa > .7 es aceptable 
- Coeficiente alfa > .6 es cuestionable 
- Coeficiente alfa > .5 es pobre 
- Coeficiente alfa < .5 es inaceptable 
 
 
Tabla 5. Confiabilidad de prueba piloto - Alfa de Cronbach 
Variable Alfa de Cronbach N de elementos 
Rotación de Personal ,816 17 
Fuente: Reporte del SPSS 25 
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Se efectuó la confiabilidad del instrumento con el método de Alfa de Cronbach, se 
ingresaron los datos recabados al estadístico SPSS 25, y confirma la confiabilidad de la prueba 
debido a que arrojo un valor de 0.816; es decir el grado es bueno. 
 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
 
Se utilizará el método de análisis descriptivo y los datos de la variable serán trabajados en 
el software SPSS 25, para poder obtener la confiabilidad respectiva. El estadígrafo de alfa de 
Cronbach debe estar entre el rango de aceptable y excelente. 
Los resultados serán tabulados mediante el programa estadístico SPSS 25 y Microsoft 
Excel. 
 
Utilizaremos el análisis de la varianza con un factor ANOVA que nos contrastará la 
hipótesis nula de que las medias de K poblaciones (K >2) son iguales, frente a la hipótesis 
alternativa donde por lo menos uno difiere de las demás en cuanto a su valor esperado. Es 




2.6 Aspectos éticos 
La investigación ha hecho referencia a todos los autores de toda la información mencionada 
como sustento. Cumpliendo con los requisitos para el desarrollo del informe de tesis sin alterar 
información. 
Hemos cumplido con lo planteado como base por nuestra universidad como son los valores 
del respeto, honestidad, solidaridad, cumplimiento, honradez, responsabilidad intelectual, equidad 
y justicia, calidad, liderazgo, innovación, conciencia ecológica, trabajo en equipo, capacitación 
continua, comunicación eficaz, fomento y difusión de la cultura, libertad y tolerancia, compromiso 
con el desarrollo del país. 
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3.1 Análisis Descriptivo 
Rotación de Personal 




  fi (%) 
Válido Muy en desacuerdo 4 2,6 
 
En desacuerdo 16 10,5 
 
De acuerdo 104 68,4 
 
Muy de acuerdo 28 18,4 
 








Según la tabla 6 y el figura1, se observa que el 2.6 % de los colaboradores en área de 
cobranzas de la empresa Representaciones HdeC S.A.C se encuentran muy en desacuerdo, el 10.5% 
en desacuerdo, el 68.4% se encuentra de acuerdo y el 18.4% muy de acuerdo con la rotación de 
personal. 
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Muy en desacuerdo 
En desacuerdo 
De acuerdo 
Muy de acuerdo 5.9 29.6 
 







En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo 
 fi (%) fi (%) fi (%) fi (%) 
Factores personales 11 7,2 59 38,8 73 48,0 9 5,9 






























   
   
 
 
Figura 2. Niveles de percepción de los Factores personales 
 
 
Según la tabla 7 y figura 2, observamos que el 7.2 % de la muestra de estudio, en relación 
a la dimensión factores personales se encuentran muy en desacuerdo, el 38.8% en desacuerdo, 
48.0% se encuentra de acuerdo y el 5.9 % muy de acuerdo. Asimismo, en relación a la dimensión 
factores empresariales se observa que el 2.6 % se encuentran muy en desacuerdo, el 11.2% se 











3.2. Prueba de hipótesis general 
 
Tabla 8. Cruzada de Rotación de personal * edad 
 
EDAD 
   
18 a 25 
años 








 Muy en 
desacuerdo 
% Rotación de 
personal 
2 1 0 1 4 
50,0% 25,0% 0,0% 25,0% 100,0% 
  % Rotación de 
personal 
                                                                                                                                           




En desacuerdo      
 12,5% 56,3% 18,8% 12,5% 100,0% 
 % Rotación de 
personal 
36 39 24 5 104 
De acuerdo      
  34,6% 37,5% 23,1% 4,8% 100,0% 
 Muy de 
acuerdo 
% Rotación de 
personal 
6 19 1 2 28 
21,4% 67,9% 3,6% 7,1% 100,0% 
  % Rotación de 
personal 
46 68 28 10 152 
Total      
 30,3% 44,7% 18,4% 6,6% 100,0% 
 
 
De la tabla 8, podemos afirmar que el 100% de la variable rotación que están en el nivel 
“muy en desacuerdo” corresponde el 50% al rango de edad de 18 a 25 años, seguido del 25% entre 
la edad de 26 a 35 años y el 25% en el rango de edad mayor a 45. Del 100% del nivel “en 
desacuerdo”, el 12.5% se encuentra en la edad de “18 a 25 años”, el 56.3% se encuentra en la edad 
de 26 a 25 años, seguido del 18.8% que se encuentra en el rango de edad de 36 a 45 años y por 
último el 12.5% mayor a 45 años de edad. El 100% del nivel “de acuerdo”, el 34.6% se encuentra 
en la edad de “18 a 25 años”, el 37.5% se encuentra en la edad de 26 a 25 años, seguido del 23.1% 
en el rango de edad de 36 a 45 años y por último el 4.8% mayor a 45 años de edad. El 100% del 
nivel “muy de acuerdo” el 21.4% se encuentra en la edad de 18 a 25 años, seguido de 67.9% en la 
edad de 26 a 35 años, el 3.6% en la edad de 36 a 45, por último, el 7.1% se encuentra en el rango 
mayor a 45 años. 
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  Femenino Masculino  
 Muy en 
desacuerdo 
% Rotación de 
personal 
1 3 4 
25,0% 75,0% 100,0% 
 En 
desacuerdo 
% Rotación de 
personal 




75,0% 25,0% 100,0% 
 % Rotación de 
personal 
73 31 104 
De acuerdo    
  70,2% 29,8% 100,0% 
 Muy de 
acuerdo 
% Rotación de 
personal 
14 14 28 
50,0% 50,0% 100,0% 
  % Rotación de 
personal 
100 52 152 
Total    
 65,8% 34,2% 100,0% 
 
 
De la tabla 9, podemos afirmar que el 100% de la variable rotación que están en el nivel 
“muy en desacuerdo” corresponden el 25% al sexo femenino y el 75% sexo masculino. Del 100% 
del nivel “en desacuerdo”, 75% corresponden al sexo femenino y el 25% al sexo masculino. El 
100% del nivel “de acuerdo”, el 70.2% son del sexo femenino y el 29.8% son del sexo. El 100% 
del nivel “muy de acuerdo” el 50% corresponden al sexo femenino y el otro 50% al sexo masculino. 
22  
























De la tabla 10, podemos afirmar que el 100% de la variable rotación que están en el nivel 
“muy en desacuerdo” corresponden al 75% del estado civil soltera(o), seguido del 25% de estado 
casado. Del 100% del nivel “en desacuerdo”, el 68.8% se encuentra soltera(o), el 25% casada(o), 
el 6.3% están divorciada(o). El 100% del nivel “de acuerdo”, el 68.3% se encuentra soltera(o)”, el 
26.9% se encuentra casada(o), seguido del 3.8% divorciada(o) y por último el 1% esta con estadio 
civil vida(o). El 100% del nivel “muy de acuerdo” el 64.3% se encuentra soltera(o)”, el 28.6% se 
encuentra casada(o), seguido del 7.1% divorciada(o). 
 Soltera/o Casada/o Divorciada/o Viuda/o  
 Muy en % Rotación de 3 1 0 0 4 
 desacuerdo personal 75,0% 25,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
 En % Rotación de 11 4 1 0 16 
ROTACIÓN DE desacuerdo personal 68,8% 25,0% 6,3% 0,0% 100,0% 
PERSONAL % Rotación de 71 28 4 1 104 
 De acuerdo 
personal 68,3% 26,9% 3,8% 1,0% 100,0% 
 Muy de % Rotación de 18 8 2 0 28 
 acuerdo personal 64,3% 28,6% 7,1% 0,0% 100,0% 
  % Rotación de 103 41 7 1 152 
  personal 67,8% 27,0% 4,6% 0,7% 100,0% 
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% Rotación de 
personal 
% Rotación de 
personal 
0 2 1 1 4 
0,0% 50,0% 25,0% 25,0%  100,0% 
1 7 3 5 16 
6,3% 43,8% 18,8% 31,3%  100,0% 












% Rotación de 
personal 
% Rotación de 
personal 
% Rotación de 
personal 
18 44 14 28 104 
17,3% 42,3% 13,5% 26,9%  100,0% 
6 15 6 1 28 
21,4% 53,6% 21,4% 3,6%  100,0% 
25 68 24 35 152 






De la tabla 11, podemos afirmar que el 100% de la variable rotación que están en el nivel 
“muy en desacuerdo” corresponden al 50% con nivel de educación técnica, 25% su nivel de 
educación es superior, el 25% tiene grado superior completa. El 100% de la que están en el nivel 
“en desacuerdo” corresponden al 6.3% de grado secundaria. 43.8% con nivel de educación técnica, 
18.8% su nivel de educación es superior, el 31.3% tiene grado superior completa. El 100% de la 
que están en el nivel “de acuerdo” corresponden al 17.3% grado secundario. 42.3% con nivel de 
educación técnica, 13.5% su nivel de educación es superior, el 26.9% tiene grado superior 
completa. El 100% que están en el nivel “muy de acuerdo” corresponden al 21.4 % grado 
secundario. 53.6% con nivel de educación técnica, 21.4% su nivel de educación es superior, el 
3.6% tiene grado superior completa. 
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De 2 a 
6 
meses 




















% Rotación de 
personal 
% Rotación de 
personal 
1 0 2 1 0 4 
25,0% 0,0% 50,0% 25,0% 0,0%  100,0% 
0 5 4 6 1 16 
0,0% 31,3% 25,0% 37,5% 6,3%  100,0% 












% Rotación de 
personal 
% Rotación de 
personal 
% Rotación de 
personal 
10 34 36 21 3 104 
9,6% 32,7% 34,6% 20,2% 2,9%  100,0% 
0 11 11 6 0 28 
0,0% 39,3% 39,3% 21,4% 0,0%  100,0% 
11 50 53 34 4 152 




De la tabla 12, se afirma que el 100% de la variable rotación que están en el nivel “muy en 
desacuerdo” corresponden al 25% con tiempo de permanencia de 1 mes, 50% tiene 12 meses, el 
25% tiene de 1 a 5 años. Del 100% en el nivel “en desacuerdo”, el 31.3% tiene 2 a 6 años, el 25% 
tienen 12 meses, el 37.5% se encuentra entre 1 a 5 años y 6.3% está más de 5 años. Del 100% “de 
acuerdo” el 9.6% tiene 1 mes, el 32.7% tienen 2 a 6 años, el 34.6% tienen 12 meses, el 20.2% se 
encuentra entre 1 a 5 años y el 2.9% está más de 5 años. Del 100% “muy de acuerdo”, el 39.3% 
tienen 2 a 6 años, el 39.3% tienen 12 meses, el 21.4% se encuentra entre 1 a 5 años. 
25  







ANOVA       












Entre grupos 12,115 3 4,038 9,086 ,000 
Dentro de grupos 65,780 148 ,444   




Entre grupos 57,594 3 19,198 159,858 ,000 
Dentro de grupos 17,774 148 ,120   
Total 75,368 151    
 
 
Como podemos observar en la tabla 13, el resultado de Anova muestra un nivel de 
significancia real menor que el nivel de significancia teórico (p= ,000< 0,05) para ambos factores. 
Este resultado nos indica que los principales factores que intervienen en la rotación de personal son 
los factores personales y factores empresariales, sin embargo, los factores personales son de mayor 
relevancia por tener una media cuadrática de 0.444 comparada a la media cuadrática de 0.120 de 
los factores personales. 
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N  152 152 
Parámetros normalesa,b Media 2,53 3,13 
 Desv. Desviación ,718 ,706 
Máximas diferencias Absoluto ,285 ,288 
extremas Positivo ,229 ,278 
 Negativo -,285 -,288 






a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 
 
 
De acuerdo a la tabla 14, observamos que el nivel de significancia es similar en ambos casos 
de acuerdo al estadístico de prueba de kolmogorov-smirnov, en donde encontramos la similitud 





Con relación a la hipótesis general, donde definimos a los factores personales y los factores 
empresariales como principales facturas que intervienen en la rotación; si bien ambos factores son 
significativos, el que genera mayor impacto en la rotación son los factores personales. Esto se 
confirma con el resultado de ANOVA, que muestra un nivel de significancia real menor que el 
nivel de significancia teórico (p= ,000< 0,05) para ambos factores, adicional a ello muestra una 
mayor media cuadrática para los factores personales (m2 0,444), lo cual sugiere mejorar este factor 
para disminuir la rotación. El hallazgo se confirma con la tesis de Campos (2018). Factores que 
intervienen en la Rotación de personal en la planta 4 – Empresa Agroindustrial Virú SA, Viru 2017. 
(Tesis para optar al título de licenciada en Administración, en la Universidad César Vallejo - 
Trujillo), en la cual se mostró el salario, las condiciones físicas del ambiente de trabajo y el trato 
de los directivos hacia el personal operario, son factores importantes. 
 
Igualmente, en la tesis de Cifuentes (2017). Análisis de factores que influyen en la rotación 
de personal y menciona que, los factores principales de la alta rotación en Juan Valdez, son la baja 
remuneración, poca motivación y liderazgo y exceso de carga laboral. 
 
Así mismo, con Domínguez (2015), “Análisis de las causas de rotación de personal de la 
empresa Holcrest SAS” comprobó que los más significativos son el salario, oportunidades de 
carrera, balance vida-trabajo, reconocimiento y cooperación entre áreas e innovación. 
 
Además, Yraita (2016). “Factores que han intervenido en la rotación del personal en los 
restaurantes del distrito de Huanchaco periodo 2015 – 2016”, quien comprobó que los principales 
factores son: política salarial, socialización con el jefe y condiciones laborales. 
Por último, Reyes (2016), “Factores que originan la rotación de personal en el área de ventas 
de la Financiera CrediScotia de Trujillo 2016”, quien comprueba que en ese caso es importante la 
estructura del ambiente de trabajo, el salario justo y capacitaciones continuas, como también el 





De acuerdo a lo identificado, podemos concluir que los principales factores que intervienen 
en la rotación de personal son: los factores personales y factores empresariales en la empresa 
Representaciones HdeC SAC. , esto se evidencia en los resultados obtenidos (p=0.000<0.05) en 
donde se rechazó la Hipótesis nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis Alterna (Hi), cabe acotar que de 
ambos factores, el que generar mayor impacto son los factores personales, este resultado se debe a 
que la media cuadrática de este factor es superior a los factores empresariales. 
Se identifica que, los principales factores personales que generan la rotación de personal 
son los cambios en la situación de vida y los límites de crecimiento profesional en la empresa 
Representaciones HdeC SAC. Según los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los 
colaboradores. 
De acuerdo a la encuesta sostenida a los colaboradores la empresa Representaciones HdeC 
SAC, se identificó que los principales factores empresariales que generan la rotación de personal 





Elaborar un plan de retención a corto y mediano plazo en conjunto con las áreas de 
gestión humana y de cobranzas con la finalidad de fidelizar al personal activo y cambiar su 
decisión de retirarse de la empresa 
Se recomienda tener convenios accesibles con universidades e institutos de tal forma que el 
colaborador pueda continuar desarrollándose, para ello también es necesario brindarles flexibilidad 
en los horarios de gestión de tal forma que les permita asistir a sus clases. Al mismo tiempo se 
deben realizar evaluaciones médicas preventivas con la finalidad de detectar factores de riesgo 
relacionas a la forma de vida de cada colaborador y así poder brindarle la orientación requerida. 
Se recomienda replantear las maquetas de comisiones e incentivos adicionales con la 
finalidad de motivar al personal, con relación a la oportunidad de desarrollo en la organización, se 
debe implementar un programa de crecimiento que les permita cubrir puestos como team líder, 
coordinadores y posibles supervisores. En relación al ambiente de trabajo, reevaluar los puestos de 
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ANEXOS 
Anexo 1: Matriz de consistencia 
“Factores que intervienen en la rotación de personal en la gestión de cobranzas en la empresa Representaciones HDEC S.A.C, Lima 2019” 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS 
VARIABLES 
E INDICADORES METODOLOGÍA 
Problema General Objetivo General Hipótesis General Variable : Rotación del personal 
Dimensiones Indicadores 
Cuáles son los principales factores que Objetivo general Hipótesis Alterna (Ha): Los principales Factores personales -Cambios en 
situación de vida 
(familia, salud, 
estudios) 
- Límites de 
crecimiento personal 
-Falta de motivación 
personal 
-Oportunidades 
laborales en el 





- Beneficios sociales 




- Condiciones físicas 




- Trato de los 
directivos al personal 
intervienen en la rotación de personal  en 
el   área   de   cobranzas   en  la empresa 
Identificar    cuáles    son    los  principales 
factores  que  intervienen en la rotación de 
factores  que intervienen en la  rotación 
de personal en el área de cobranzas en 
Tipo de Investigación 
- Aplicada 
Representaciones HDEC S.A.C, Lima 
2019? 
personal  en  el  área  de  cobranzas  en la 
empresa  Representaciones  HDEC S.A.C, 
la   empresa   Representaciones HDEC 
S.A.C son los factores empresariales  y 
Nivel de investigación 
- Descriptivo 
Lima 2019. los factores personales. Factores empresariales 
Diseño 
- No experimental 
Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 
- ¿Cuáles son los principales factores 
personales que intervienen en la rotación 
Identificar cuáles son los principales 
factores personales que intervienen en la 
Hipótesis Alterna (Hi): Los principales 
factores personales que intervienen en 
Método 
- Cuantitativo 
de personal en el área de cobranzas en la rotación de personal en el área de la rotación de personal en la gestión de 
empresa Representaciones HDEC S.A.C, 
Lima 2019? 
cobranzas en la empresa 
Representaciones HDEC S.A.C, Lima 
cobranzas en la empresa 
Representaciones HDEC S.A.C son: 
Instrumento 
- Cuestionario 
2019. Cambios en situación de vida, límites de 
-¿Cuáles son los principales factores 
empresariales que intervienen en la 
rotación de personal en el área de 
cobranzas en la empresa 
Representaciones HDEC S.A.C, Lima 
2019? 
- Identificar cuáles son los principales 
factores empresariales que intervienen en 
la rotación de personal en el área de 
cobranzas en la empresa 
Representaciones HDEC S.A.C, Lima 
2019. 
crecimiento personal. 
Hipótesis Alterna (Hi): Los principales 
factores empresariales que intervienen 
en la rotación de personal en el área de 
cobranzas en la empresa 






Representaciones HDEC S.A.C son: 
Salario, oportunidades laborales en el 
mercado de trabajo, oportunidades de 
desarrollo profesional. 
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Anexo 2: Instrumento 
CUESTIONARIO 
Estimado(a) colaborador(a): 
El presente instrumento tiene como objetivo conocer los principales factores que intervienen en la rotación de 
personal en el área de cobranzas en la empresa Representaciones HdeC S.A.C, Lima 2019. 
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de antemano su 
colaboración 
INSTRUCCIONES: 
- Marque con una “X” su edad, sexo, estado civil, Nivel de educación y tiempo de permanencia en la empresa. 
- Marque con una “X” la respuesta que crea usted sea la correcta. 
- Por favor escoger sólo una opción en cada pregunta 
DATOS ESPECÍFICOS 
1 Muy en Desacuerdo 
2 En Desacuerdo 
3 Ni De acuerdo/Ni en Desacuerdo 
4 De acuerdo 
5 Muy de acuerdo 
Edad: a)18 a 25 años b) 26 a 35 años c)36 a 45 años d) Mayor a 45 años
Sexo: a) F b) M Estado Civil: a) Soltero(a) b) Casado(a) c) Divorciado d) Viuda(o)
Nivel de Educación: a) Secundaria b) Técnico c) Superior Completo d) Superior Incompleto
Tiempo de servicio en la empresa:  a) 1 mes b) 2 a 6 meses c) 7 a 12 meses d) 1 a 5 años e) Mayor a 5 años
Ítem Cuestionario 1 2 3 4 5 
1 
La rotación de personal mayormente se da por cambios en situación de vida 
(familia, salud, estudios) 
2 La empresa pone límites para el crecimiento personal de cada colaborador 
3 Me siento motivado para ir a laborar a la empresa 
4 En el mercado laboral existen mejores oportunidades para tu perfil 
5 La remuneración mensual que recibe es la que merece según sus funciones. 
6 
En la inducción se informa sobre las oportunidades de desarrollo profesional que 
existe en la empresa. 
7 
La empresa brinda, a todos por igual, oportunidades de desarrollo como asensos 
o promociones.
8 La empresa cumple con brindar todos los beneficios sociales correspondientes. 
9 Se siente a gusto con la moral y actitud de tus demás compañeros. 
10 Se siente identificado con la cultura organizacional de la empresa. 
11 Se siente a gusto con el ambiente laboral de la empresa. 
12 Se identifica con la empresa mediante la mejora de su labor. 
13 Las condiciones físicas del ambiente de trabajo son adecuadas 
14 
Las instalaciones del concesionario se encuentran en condiciones aptas de 
mantenimiento e higiene. 
15 
Es importante la motivación por parte de su jefe inmediato para la obtención de 
mejores resultados. 
16 El trato de los coordinadores, supervisores, jefaturas es cordial y respetuoso. 
17 No existe desigualdad en el trato a los colaboradores por el jefe inmediato. 
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Anexo 4: Autorización 
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Anexo 5. Tabla 1 Cuadro de Operacionalización de Variables 




Para Chiavenato (2011), es 
“la fluctuación de personal 
entre una organización y su 
medio ambiente, se refiere 
al intercambio de personal 
entre la organización y el 
ambiente, definido por la 
cantidad de personas que 
entran y salen de una 
organización u Empresa” (p. 
135). 
En el ámbito empresarial 
la rotación es el tiempo 
que un colaborador 
permanece en la 
organización o son
reemplazados. En gran 
medida la rotación del 
personal está ligada a 




-Cambios en situación de vida 
(familia, salud, estudios) 
1 Ordinal 




-Falta de motivación personal 3 
Factores 
empresariales 
-Oportunidades laborales en 
el mercado de trabajo 
4 Muy de acuerdo – 5 
-Salario 5 De acuerdo – 4 
-Oportunidades de desarrollo 
profesional 
6, 7 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 3 
- Beneficios sociales 8 En desacuerdo – 2 
- Moral y actitud del personal 9 Muy en desacuerdo -1 
- Cultura organizacional 10, 11, 12 
- Condiciones físicas del 
ambiente de trabajo 
13, 14 
- Relaciones humanas 15 
- Trato de los directivos al 
personal 
16, 17 
